Менеджмент качества в призме постклассических представлений by Сергеев, С. Ф.
205
dility function / E.C. (Jr). Harrington // Industrial quality control. – 1965, April. – Р. 494 – 498. 6. Дом-
анцевич Н.І. Модельна оцінка споживчих властивостей поліолефінових покрить та її викори-
стання для вибору технології створення нових захисних матеріалів / Н. І. Доманцевич // В зб.
“Сучасні проблеми товарознавства”. – Київ, 2003. – С. 197 – 201. 7. Статистические методы
контроля качества продукции Ноулер Л., Хауэлл Дж., Голд Б., Коулмэн Э., Моун О., Ноулер
В.. – М. : Издательство стандартов, 1989. – 96 с.
Поступила в редколлегию 01.10.2010
УДК 658.562.014
С. Ф. СЕРГЕЕВ, канд. психол. наук, доц. Санкт-Петербургского государственного
университета, академик РАЕН, Санкт-Петербург Россия
МЕНЕДЖМЕНТ КАЧЕСТВА В ПРИЗМЕ
ПОСТКЛАССИЧЕСКИХ ПРЕДСТАВЛЕНИЙ
В статье менеджмент качества рассматривается как элемент сбалансированной рыночной си-
стемы, действующей в условиях свободной конкуренции как самоорганизующаяся аутопоэтиче-
ская система. Показано, что только в таком контексте СМК выполняет свои системообразующие
функции, обеспечивая требуемое качество продукции.
In article the quality management is considered as an element of the balanced market system operating
in the conditions of a free competition as autopoietic system. It is shown, that only in such context
QMS carries out the functions, providing demanded quality of production.
Постановка проблемы
В классическом определении менеджмент качества или управление качеством – это
система мер по обеспечению гарантированного качества продукта или услуги. Менедж-
мент качества определяется в ИСО 9000 как: «скоординированная деятельность по руко-
водству и управлению организацией применительно к качеству». Постулируется восемь
принципов менеджмента качества: лидерство руководства; процессный подход; приня-
тие решений, основанных на фактах; ориентация на потребителя; ориентация на резуль-
тат и достижение целей; вовлечение, участие и мотивация сотрудников; системный под-
ход к менеджменту; постоянное улучшение [1]. Очевиден акцент в стандартах ИСО на
регулирование рыночных отношений между производителем и потребителем товаров и
услуг на основе предварительной оценки способности производителя гарантировать не-
обходимое потребителю качество. Вместе с тем такой подход эффективен только в тех
странах, где рыночные отношения отражают доминирующий тип производственных от-
ношений. Их наличие и уровень развития и определяют в конечном результате эффект-
ивность и результативность СМК. Таким образом, менеджмент качества возможен толь-
ко в сбалансированной рыночной системе в условиях свободной конкуренции. Именно в
таком контексте СМК выполняет свои системообразующие функции. В странах с неры-
ночной и переходной экономикой, к которым относится и Россия, требуются дополни-
тельные механизмы обеспечения качества. О них и пойдет речь в настоящей статье.
Критика классических взглядов на менеджмент качества
Классические взгляды на менеджмент качества связаны с понятиями «ошибка», «не-
допущение ошибок», «профилактика и корректировка ошибочных действий» и т. д. Ос-
новной парадигмой обеспечения качества является недопущение ошибочных действий
человека и создание систем контроля и тотальной стандартизации действий. Считается,
что только полная стандартизация и унификация во всех сферах деятельности организа-
ции могут привести к эффективному управлению качеством и получению конкурентос-
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пособной продукции. Таким образом, внешнее управление (как форма требований со сто-
роны потребителей) и его разновидности в виде директивного подхода и тотального
контроля процессов, происходящих в производственной системе, рассматриваются в ка-
честве организующей силы ведущей к тотальному качеству продукции. Это действитель-
но верно при наличии в обществе механизмов самоорганизации экономической среды,
порождающих цель системы. В этом случае менеджмент качества является действенным
формальным инструментом коррекции необходимых изменений со стороны требований
общества к качеству продукции.
Отсутствие механизмов рыночной саморегуляции в странах с переходной экономи-
кой (страны бывшего Советского Союза) вынуждает руководителей действующих в них
предприятий искать дополнительные методы управления заменяющие их действие. При
этом стандарты ИСО расширенно и ошибочно интерпретируются как методология, по-
зволяющая решать проблемы, касающиеся планирования и технической подготовки про-
изводства, регламентирования деятельности подразделений и должностных лиц, активи-
зации творческой деятельности членов коллектива, охраны окружающей среды и т. д.
Всё это задачи общего менеджмента предприятия, а не менеджмента качества. В таком
прочтении СМК превращается в административную управляющую подсистему организа-
ции, заменяющую невидимое регулирующее действие рыночных обратных связей.
Вместе с тем нам хорошо известны негативные следствия, возникающие в системах
с внешним административным управлением, ведущим к сокращению арсенала инстру-
ментов способствующих качеству. Прежде всего, это ограничения активности и инициа-
тивы сотрудников, включение у них механизмов психологической защиты, избиратель-
ное отношение работников к своим функциям, монотония. Отмечаются снижение ответ-
ственности работника за результат, перенос мотивации с осуществления качественного
трудового процесса на получение моральных и материальных стимулов и т. д.
«Человек – функция», возникающий в административной системе, эффективен толь-
ко в профессиях с высокодифференцированным операциональным составом и разве-
твленными системами контроля параметров результата. Таких профессий и технологий
становится всё меньше в связи с развитием систем автоматизации производственных
процессов, которые исключают участие человека в производстве.
Таким образом, системы с административными механизмами обеспечения качества
не используют резервы конструирующей активности сотрудников, не вовлекают их в не-
прерывное обеспечение качества, достижение которого превращается в формальную ад-
министративную процедуру, эффективность которой невелика.
Основной причиной неэффективности СМК на большинстве предприятий России
является ложный взгляд на менеджмент качества как на независимый инструмент бизне-
са, использование которого заключается в формальном выполнении требований ИСО.
При этом упускается из виду, что технология СМК рождена в другой социальной систе-
ме, является её неотделимым элементом и сильно зависит от контекста применения. Не-
критичное использование западного опыта пронизывает все сферы нашей жизни. Мы лю-
бим применять всё новое, считая инновационность основным свойством эффективной
экономики, но это довольно опасное заблуждение, игнорирующее особый характер
функционирования социальных систем. Никто не задумывается над тем, что они ведут
себя совсем не так, как хорошо известные нам, технические системы.
Постклассические интерпретации проблемы менеджмента качества
Прогресс в понимании принципов действия социальных систем ведёт к осознанию
того факта, что это необычные системы, конституируемые социальной коммуникацией,
ведущей себя как аутопоэтическая система [2]. Это особый класс самоорганизующихся
систем порождающих элементы, из которых они состоят. Целью аутопоэтической систе-
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мы является её циклическое самовоспроизведение. Аутопоэтические системы — это си-
стемы, которые сами себя воссоздают, единственным продуктом их организации являют-
ся они же сами. По мнению авторов концепции аутопоэзиса У. Матураны и Ф. Варелы,
«аутопоэтическая организация как целостность определяется сетью производительной
активности составных частей, которые а) рекурсивным образом принимают участие в од-
ной и той же сети производительной активности компонентов, результатом которой явл-
яется производство этих же компонентов, и б) реализуют сеть производительной актив-
ности как нечто единое в области пространства, которую эти компоненты занимают» [3].
Существует структурная сопряженность сознания и коммуникации, выступающих как
две различные аутопоэтические системы, вовлечённые во взаимно-конструирующее вза-
имодействие.
Очевидно, что мы являемся свидетелями существования многих аутопоэтических
социальных систем определяющих селективность восприятия мира, в котором живет ка-
ждый конкретный человек. Она определяет возможности переноса положительного опы-
та. Будучи продуктами аутопоэзиса (составными частями системы, порождающими са-
му аутопоэтическую систему) СМК являются частью социальной аутопоэтической систе-
мы, которая сама ищет решение, обеспечивая требуемое качество продукции. Это прин-
ципиально отличается от декларируемой в классической советской экономике необходи-
мости во внутренней активности человека-участника производственных процессов. В
действительности её нет. Таким образом, социальные и ментальные особенности возник-
шей в результате перестройки российской модели экономики переходного периода не
позволяют обеспечить полноценное функционирование систем управления качеством в
силу отсутствия внешних рыночных и внутренних (ментальных) регуляторов.
Выходом из сложившейся ситуации может быть использование принципа радикаль-
ного антропоцентризма, согласно которому качество производственной деятельности
человека зависит только от него лично и от его активности в направлении повышения ка-
чества [4]. В соответствии с данным принципом признается право человека на ошибку
как биологически обусловленную особенность аутопоэтической организации его созна-
ния и организма. Ошибки присущи каждому конкретному человеку, который и должен
блокировать их появление за счет соответствующей организации своей деятельности.
Признаётся ориентирующий характер влияния производственных коммуникаций органи-
зации на персонал при достижении им требуемого уровня качества деятельности. Приня-
тие положений радикального антропоцентризма предполагают интерпретирующий и ин-
терактивный характеры процедур менеджмента качества, которые должны внедряться не
централизованно, как это принято в практике административно-командной системы, а в
процессе циклических согласований с работниками. Процесс повышения качества при
этом должен рассматриваться, как свойство профессионала непрерывно улучшающего
свою деятельность посредством формирования и участия в профессиональных и учеб-
ных дискурсах, одним из которых является дискурс СМК. Особое значение в данном
подходе приобретает влияние культуры организации на формирование мотивации к каче-
ственному труду.
Постклассические представления о работе экономической среды как аутопоэтиче-
ской системы рассматривают качество как эмерджентное свойство, возникающее в про-
цессе взаимной ориентации организации и работника на качество. Качество, проявляясь
в продукции и услугах, является не только характеристикой производственных процес-
сов, но и категорией отражающей определённый образ жизни человека, культурную, со-
циальную и экономическую традиции, обеспечивающие основы успешного развития че-
ловека и общества. В таком контексте управление качеством связано с более широким
контекстом социального и психологического планов, нежели система ИСО. Можно гово-
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рить о том, что качество порождается в профессиональных организационно-замкнутых
средах обладающих свойствами самоорганизации и является свойством этих сред [5].
Проектированием СМК в постклассическом представлении является не формальное тре-
бование исполнения стандартов ИСО, а обеспечение работы механизмов самоорганиза-
ции в производственной структуре ведущих к качеству. Это совершенно другой подход к
обеспечению качества, и он требует внимательного отношения к коммуникативным про-
цессам, служащим основой самоорганизации в социальных системах [6].
Выводы
1. Системы менеджмента качества являются неотделимым элементом механизма
функционирования общества как самоорганизующейся социальной системы.
2. Формальное внедрение СМК в практику работы предприятий переходной эко-
номики не позволяет решить проблему обеспечения качества продукции и управления.
3. Качество является эмерджентным свойством социальной производственной си-
стемы, следствием её аутопоэзиса, а не суммой качеств возникающих при применении
организационно-административных методов управления производственным коллекти-
вом.
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АЛЮМИНИЕВЫЕ СПЛАВЫ И АЛЬТЕРНАТИВНЫЕ
МАТЕРИАЛЫ ДЛЯ ПОРШНЕЙ
Розглянуті традиційні та найбільш перспективні матеріали для виготовлення поршнів двигунів.
Поєднання високих механічних, ливарних властивостей і підвищеної теплопровідності робить
перспективним застосування різних марок чавунів для поршнів ДВЗ, працюючих в умовах
складних робочих термоциклічних навантажень.
Рассмотрены традиционные и наиболее перспективные материалы для изготовления поршней
двигателей. Сочетание высоких механических, литейных свойств и повышенной теплопроводно-
сти делает перспективным применение различных марок чугунов для поршней ДВС, работаю-
щих в условиях сложных рабочих термоциклических нагрузок.
